Propuesta para la planeación del sistema de gestión de calidad con base en la norma ISO 9001: 2015 en la empresa Elevadores Company by Medina-Mayorga, María Camila
 
 
PROPUESTA PARA LA PLANEACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 





































UNIVERSIDAD CATÓLICA DE COLOMBIA 
FACULTAD DE INGENIERÍA 
PROGRAMA DE INGENIERÍA INDUSTRIAL 





PROPUESTA PARA LA PLANEACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 




































UNIVERSIDAD CATÓLICA DE COLOMBIA 
FACULTAD DE INGENIERÍA 
PROGRAMA DE INGENIERÍA INDUSTRIAL 

























Nota de Aceptación 
  _ 
  _ 
  _ 
  _ 




























Firma del jurado 
 
 






Primeramente, le agradezco a Dios por permitirme llegar hasta este punto de mi vida 
profesional, a pesar de las adversidades me dio fuerzas para no desistir, le agradezco a 
mi familia en especial a mi madre por estar ahí cuando la necesito y a todas las personas 




























1.1 ANTECEDENTES 16 
1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 16 
1.2.1 Descripción del problema 16 
1.2.2 Formulación del problema  17 
1.3 OBJETIVOS 17 
1.3.1 Objetivo General 17 
1.3.2 Objetivos Específicos 17 
1.4 JUSTIFICACIÓN  18 
1.5 DELIMITACIÓN 18 
1.5.1 Espacio 18 
1.5.2 Tiempo 19 
1.5.3 Contenido 19 
1.5.4 Alcance 20 
1.5 MARCO REFERENCIAL 20 
1.5.1 Marco teórico 20 
1.5.1.1 Calidad 20 
1.5.1.2 Gestión de Calidad 22 
1.5.1.3 Norma Técnica Colombiana ISO 9001 23 
1.5.1.4 Sistemas de Gestión de Calidad  25 
1.5.1.5 La Calidad total 25 
1.5.1.6 Beneficios de un Sistema de Gestión de Calidad 26 
1.5.1.7 Procesos 27 
1.5.1.8 Ciclo PHVA 28 
1.5.1.9 Las fases del ciclo PHVA 28 
1.5.2 Marco conceptual  29 
1.5.2.1 Cliente 29 
1.5.2.2 Proveedor 29 
1.5.2.3 Política de la calidad 29 
1.5.2.4 Objetivos de la calidad 29 
1.5.2.5 Producto 29 
1.5.2.6 Servicio 29 
1.5.2.7 Sistema 29 
1.5.2.8 Actividad 29 
1.5.2.9 Mejora Continua 30 
1.5.2.10 Organización 30 
1.5.2.11 Satisfacción del cliente 30 
1.5.2.12 Organigrama 30 
1.5.2.13 Sistema de gestión 31 
1.5.2.13 Sistema de gestión 31 
 7 
 
1.5.2.14 Eficiencia 31 
1.5.2.15 Eficacia 31 
1.5.2.16 Satisfacción del cliente 31 
1.5.2.17 Contexto de la organización 31 
1.5.3 Marco Legal 31 
1.6 METODOLOGIA 34 
1.6.1 Tipo de investigación.   34 
1.6.2 Caso de estudio.   34 
1.6.3 Fuente de información.   34 
1.7 DISEÑO METODOLOGICO 34 
  
2. DIAGNÓSTICO INICIAL DE LA EMPRESA EN CUANTO AL CUMPLIMIENTO 
DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001: 2015 
36 
2.1 DIAGNOSTICO INICIAL 36 
2.2 ANÁLISIS DEL DIAGNÓSTICO DE LA EMPRESA ELEVADORES 




3. PLANIFICACIÓN DEL SGC DE ACUERDO CON EL DESARROLLO DE LOS 
NUMERALES DE LA NORMA ISO 9001: 2015 PARA LA EMPRESA 
ELEVADORES COMPANY 
41 
3.1 CONTEXTO ORGANIZACIONAL 41 
3.2 PARTES INTERESADAS 43 
3.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 
CALIDAD 
44 
3.3.1 Misión 44 
3.3.2 Visión  45 
3.3.3 Política de Calidad. 45 
3.3.4 Objetivos de Calidad.   45 
3.3.5 Organigrama.   46 
3.4 MAPA DE PROCESOS 47 
3.4.1 Caracterización de procesos.   48 
3.5 ACCIONES PARA ABORDAR LOS RIESGOS Y LAS OPORTUNIDADES 48 
  
4. PROPUESTA DOCUMENTAL DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 
CALIDAD CON BASE A LA NORMA NTC/ISO 9001:2015 Y LAS NECESIDADES 
DE LA EMPRESA. 
52 
4.1 ESTRUCTURA INTERNA DE LOS DOCUMENTOS. 52 
4.2 PROPUESTA DOCUMENTAL 52 
4.2.1 Enfoque al cliente.  52 
4.2.2 Caracterización de procesos. 52 
4.2.3 Comunicación 54 

















LISTA DE CUADROS 
Pág. 
Cuadro 1. Marco Legal. 34 
Cuadro 2. Diseño Metodológico. 36 
Cuadro 3. Criterios de evaluación 37 
Cuadro 4. Diagnóstico inicial Elevadores Company 38 
Cuadro 5. Criterios de evaluación de resultado final 40 
Cuadro 6. Resultados del Estado general de la Organización 40 
Cuadro 7 Matriz DOFA de la empresa Elevadores Company 43 
Cuadro 8. Partes interesadas. 44 
Cuadro 9. Nivel de Severidad 50 
Cuadro 10. Nivel de Probabilidad 51 




LISTA DE FIGURAS 
Pág. 
Figura 1 Mapa de instalaciones de la empresa elevadores Company 20 
Figura 2. Proceso 28 
Figura 3. Ciclo PHVA 29 
Figura 4. Sistemas de transporte vertical sujetos a validación 33 
Figura 5. Porcentaje de implementación por capitulo. 39 
Figura 6. Resultados del Estado general de la Organización 40 
Figura 7 Organigrama actual de la empresa Elevadores Company. 47 
Figura 8. Mapa de procesos de la empresa Elevadores Company 48 
Figura 9. Formato Caracterización de procesos 54 
Figura 10. Formato de Matriz de Comunicaciones. 54 
Figura 11. Riesgos con base a la norma. 55 
Figura 12. Formato de Acciones para abordar riesgos y oportunidades 56 






























LISTA DE ANEXOS 
 
ANEXO A. Herramienta Diagnostico Elevadores Company. 
ANEXO B. DOFA y Partes Interesadas. 
ANEXO C. Mapa de procesos y caracterizaciones. 
ANEXO D. Matriz de Riesgo 









ALTA DIRECCIÓN: persona o grupo de personas que dirige y controla una organización 
al más alto nivel.1 
CALIDAD: una organización orientada a la calidad promueve una cultura que da como 
resultado comportamientos, actitudes, actividades y procesos para proporcionar valor 
mediante el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes 
interesadas pertinentes.2 La calidad de los productos y servicios de una organización 
está determinada por la capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto 
y no previsto sobre las partes interesadas pertinentes.2 
GESTIÓN DE LA CALIDAD: actividades coordinadas para dirigir y controlar una 
organización en lo relativo a la calidad.3 
PROCESO: la organización tiene procesos que pueden definirse, medirse y mejorarse. 
Estos procesos interactúan para proporcionar resultados coherentes con los objetivos de 
la organización y cruzan límites funcionales. Algunos procesos pueden ser críticos 
mientras que otros pueden no serlo. Los procesos tienen actividades interrelacionadas 
con entradas que generan salidas4 
PLANIFICACIÓN DE LA CALIDAD: parte de la gestión de la calidad enfocada al 
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificación de los procesos 
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de la 
calidad.5 
PARTE INTERESADA: persona u organización, que puede afectar, verse afectada o 
percibirse como afectada por una decisión o actividad.6 
CLIENTE: Persona u organización que podría recibir o que recibe un producto o un 
servicio destinado a esa persona u organización o requerido por ella.7 
PROVEEDOR: organización que proporciona un producto o un servicio.8 
DOCUMENTO: Información y su medio de soporte9 
DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA: documentar los procedimientos y dejar constancia 
escrita de todo el sistema y en especial, de los registros operativos donde conste que se 
                                            
 
1 Normas Técnicas Colombianas ISO 9000:2015: Sistemas de Gestión de la Calidad-
Fundamentos y vocabulario. p.13 
2 Ibid. p.2 
3 Normas Técnicas Colombianas ISO 9000:2015: Sistemas de Gestión de la Calidad-
Fundamentos y vocabulario. p.15 
4 Ibid. p. 11 
5 9 Ibid. p. 16 
6 Ibid. p. 14   
7 Normas Técnicas Colombianas ISO 9000:2015: Sistemas de Gestión de la Calidad-
Fundamentos y vocabulario. p. 14 
8 Ibid. p. 14 
9 Ibid., p.1 
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están llevando a cabo los procedimientos, instrucciones y normas establecidas para 















                                            
 
10 ISO 9001 calidad. Sistemas de gestión de la calidad según ISO 9000. [en línea]. Bogotá: La 
empresa (18 de abril del 2019). Disponible en: http://iso9001calidad.com/ 
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PROPUESTA PARA LA PLANEACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 





El presente documento tiene como objetivo realizar una propuesta para la planeación del 
sistema de gestión de calidad con base en la norma ISO 9001: 2015 para la empresa 
elevadores Company, orientado al cumplimiento de los requisitos bajo la norma es 
NTC/ISO 9001:2015.  
 
Para el desarrollo de la propuesta de planificación del sistema de gestión de la calidad se 
desarrolló inicialmente un diagnostico que nos permitió conocer el punto de partida para 
el desarrollo de la  planeación estratégica de la organización permitiendo realizar, analizar 
y definir el contexto de la organización, matriz de necesidades y expectativas de partes 
interesadas,  análisis de riesgos y oportunidades, se realizó una propuesta de la misión, 
visión, objetivos de calidad, política de calidad, mapa de procesos, caracterizaciones de 
procesos, organigrama, permitiendo conocer las falencias y faltantes, con este resultado 
se desarrolló finalmente la propuesta documental realizando la entrega de perfiles de 
cargo, matriz de indicaciones, información documentada para la planificación y desarrollo 
de auditorías internas y revisión por la dirección. 
 
Palabras claves: Contexto Organizacional, calidad, política. planeación estratégica, 





The purpose of this document is to make a proposal for the planning of the quality 
management system based on the ISO 9001: 2015 standard for the Elevators Company, 
aimed at meeting the requirements under the standard is NTC / ISO 9001: 2015. 
 
For the development of the planning proposal of the quality management system, a 
diagnosis was initially developed that allowed us to know the starting point for the 
development of the strategic planning of the organization allowing the organization, 
analysis and definition of the context of the organization, matrix of needs and expectations 
of stakeholders, risk and opportunity analysis, a proposal was made of the mission, vision, 
quality objectives, quality policy, process map, process characterizations, organization 
chart, allowing to know the shortcomings and missing, With this result, the documentary 
proposal was finally developed, delivering the profiles of positions, matrix of indications, 





Keywords: Organizational Context, quality, politics. strategic planning, initial diagnosis, 






En la actualidad, muchas empresas se han visto obligadas a buscar formas para asegurar 
la satisfacción de las necesidades de sus clientes, reducir costos, e incrementar 
productividad, mediante el mejoramiento continuo del desempeño de sus procesos; para 
lograr esto es necesario que se haga la implementación de la certificación en la Norma 
NTC ISO 9001:2015, la cual es catalogada como la norma de sistemas de gestión más 
conocida y certificada del mundo. Las ventajas competitivas que brinda esta certificación 
hacen posible el reconocimiento por parte de los clientes.  
 
La empresa ELEVADORES COMPANY lleva muy poco en el mercado, pero ha tenido 
crecimiento notable, gracias a ello nace la idea de realizar la planificación de un SGC de 
acuerdo a los requerimientos de la NORMA ISO 9001:2015 en algunos de sus procesos, 
para que a futuro la empresa pueda realizar su implementación con el fin de responder a 
las necesidades de sus clientes, mejorar la calidad de sus productos y el servicio 
prestado, por lo que es importante que se realice el cumplimiento de los requisitos de la 
NTC. 
 
Al realizar el diagnóstico inicial del Sistema de Gestión de Calidad se permitió conocer 
por parte Representante legal y gerente general Darwin Moreno, que la empresa 
actualmente no tiene mucha competencia en el mercado y es catalogada como una de 
las mejores empresas en lo que hacen. Se realizó una visita para conocer más acerca de 
su contexto organizacional, su funcionamiento, riegos, entre otros factores.  
 
La certificación en la NORMA ISO 9001, se ha evidenciado como una oportunidad 
competitiva y de crecimiento a nivel general para las compañías y si se hace un buen uso 
de esta herramienta, se puede obtener resultados que apuntan al logro de la eficiencia y 
eficacia en la optimización de recursos, el  mejoramiento en la productividad, la mejora 
en cuanto al recurso humano y los proceso, además de generar una satisfacción de los 







1.1     ANTECEDENTES 
 
La empresa ELEVADORES COMPANY en su corta trayectoria empresarial,  no ha 
contado con la planificación, implementación y mejora de un sistema de gestión de 
calidad por alguno de los entes permitidos a nivel nacional para tal fin; debido a que es 
una empresa que lleva muy poco en el mercado, pero ha tenido crecimiento notable, por 
ello, la alta dirección tomo la decisión de poner en marcha un proyecto para que se realice 
la implementación de la NORMA ISO 9001:2015 en algunos de sus procesos; esta 
propuesta de planeación de un sistema de gestión de la calidad en esta organización 
surge a partir de la búsqueda de responder a las necesidades de sus clientes, mejorar la 
calidad de sus productos y el servicio prestado, por lo que es importante que se realice 
el cumplimiento de los requisitos de la NTC. 
 
Análisis sectorial: ELEVADORES COMPANY encuadra en el sector de servicios o, 
también denominado, sector terciario. 
 
Este sector económico engloba todas las actividades relacionadas con los servicios no 
productores o transformadores de bienes materiales; con el fin de satisfacer las 
necesidades de la población.  
 
Incluye subsectores como comercio el cual aplica ya que se encarga de la venta de partes 
y accesorios para ascensores, y el servicio de modernización y mantenimiento preventivo 
y correctivo del sistema de transporte vertical y horizontal, este sector se encarga de 
dirigir, organizar y facilitar la actividad productiva de los otros sectores (sector primario y 
sector secundario). Aunque se le considera un sector de la producción, propiamente su 
papel principal se encuentra en los dos pasos siguientes de la actividad económica: la 
distribución y el consumo. 
 
ELEVADORES COMPANY es catalogada como una de las mejores empresas en lo que 
hacen, seguido de otras como Scaling Solutions S.A.S  y Ascensores Gram que se 
encuentran ubicadas en Barrios Unidos, Eleva Ingenieria Sas y Ascingtronic en la 
localidad de suba y Carpintería Metálica A.m. en Puente Aranda. Lo que nos demuestra 
que no hay una competencia directa en la localidad de Fontibón.   
 
1.2  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
Descripción del problema. ELEVADORES COMPANY, es una empresa que lleva muy 
poco tiempo en el mercado pero a pesar de esto ha tenido un crecimiento notable en los 
últimos meses por la calidad de sus servicios ofrecidos; se permitió conocer por parte 
Representante legal y gerente general Darwin Moreno que a pesar de esta ventaja, su 
mayor inconveniente es que no cuenta con procesos ni área definidas, también da a 
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conocer que la organización carece de una estructura interna la cual es de gran 
importancia debido a que toda actividad empresarial por más pequeña que sea, solo 
progresará y se fortalecerá si se tiene bien definida las funciones  correspondientes a 
cada una de las personas que se encuentre dentro de la empresa11; por tal motivo las 
tareas y los resultados se ven de manera independiente sin llevar una trazabilidad en las 
actividades que desarrolla la compañía. 
 
Otra necesidad que se ha visto afectada al no implementar un Sistema de Gestión de la 
Calidad en Elevadores Company, es la disminución de la posibilidad de acceder a clientes 
potenciales como centros comerciales y establecimientos grandes, los cuales exigen que 
la compañía debe de contar con un Sistema de Gestión que garantice que los procesos 
se encuentran estandarizados y orientados a cumplir con las expectativas de sus clientes. 
 
De acuerdo con lo anterior es incuestionable el beneficio que conlleva la implementación 
de la propuesta de planeación de la nueva norma ISO 9001:2015, ya que genera mejor 
control de los procesos, mejor calidad, satisfacción y confianza por parte del cliente. 
Adicionalmente, es importante resaltar que al ser una empresa en crecimiento esta 
certificación permitirá una fácil adaptación, manejo a nivel organizacional y consiente de 
los cambios progresivos que se deberán empezar a realizar. 
 
Formulación del problema. ¿Cómo generar una propuesta para la planificación del 
sistema de Gestión de Calidad basado en los requerimientos de la NTC ISO 9001:2015 
para la empresa ELEVADORES COMPANY? 
 
1.3  OBJETIVOS 
 
Objetivo General.  Desarrollar una propuesta para la planeación del Sistema de Gestión 
de la Calidad con base a la Norma ISO 9001: 2015 en la compañía ELEVADORES 
COMPANY. 
 
Objetivos Específicos. A continuación, se platean los siguientes objetivos específicos  
 
 Realizar un diagnóstico inicial de la empresa en cuanto al cumplimiento de los 
requisitos de la norma ISO 9001: 2015 
 
 Plantear la planificación del SGC de acuerdo al desarrollo de los numerales de la 
Norma ISO 9001: 2015 para la empresa ELEVADORES COMPANY. 
 
                                            
 
11 CONOCIMIENTOSWEB.NET. Estructura interna de una empresa [en línea]. Colombia: 




 Elaborar la propuesta documental del sistema de gestión de la calidad con base a la 
norma NTC/ISO 9001:2015 y las necesidades de la empresa. 
 
1.4 JUSTIFICACIÓN  
 
La mayoría de las organizaciones tiene un mejor posicionamiento en el mercado si 
cuentan con una certificación, esto genera una ventaja estratégica con el resto de los 
competidores que no han realizado este proceso, cabe aclarar que no todas las 
organizaciones consiguen las mismas ventajas a la hora de identificar el Sistema de 
Gestión de Calidad. Pero lo que si podemos decir a grandes rasgos es que este permite 
mejorar los resultados de la organización y su imagen, aumentar las ventas y la 
productividad, mejorar la satisfacción de los clientes y de los trabajadores. 
 
Se sabe bien, que un proyecto consiste en reunir varias ideas para llevarlas a cabo, es 
un emprendimiento que tiene lugar durante un tiempo limitado, y que apunta a lograr un 
resultado único. 12  De esta manera que el ingeniero industrial se convierte en una fuente 
de vital importancia, ya que está capacitado para analizar y plantear estrategias que 
promuevan la eficiencia de los recursos y aporten al desarrollo productivo de la economía 
del país. Es importante recalcar la relevancia del desarrollo de este proyecto debido a 
que se encuentra dentro del campo de la aplicación de la ingeniería industrial. 
 
Por lo anterior, el presente proyecto se lleva a cabo principalmente para aportar a la 
compañía una ventaja competitiva mediante la propuesta de planeación del Sistema de 
gestión de calidad basándose en la norma NTC-ISO 9001:2015 de manera estratégica, 
permitiendo a estudiantes, profesores, académicos y público en general conocer la 
influencia que podría generar la implementación de la NTC ISO 9001:2015 en una 
organización.  
 
El aporte de este trabajo me deja en lo personal adquirir nuevos conocimientos sobre 
este tema ya que últimamente son de gran influencia en las organizaciones, además de 
lo anterior la intensión es poder aplicar las metodologías, herramientas y temáticas 
aprendidas en las asignaturas de Calidad, para así poderlas desarrollar en la 





Espacio.  El presente trabajo se lleva a cabo en la ciudad de Bogotá, en la empresa 
Elevadores Company. La principal limitación que se presenta en el desarrollo de esta 
                                            
 
12 WEBSCOLAR. El proyecto de Inversión y su necesidad. [en línea]. Bogotá. [citado 17 de Mayo, 




propuesta es que la empresa es prácticamente nueva en el mercado, por lo anterior no 
se ha tenido ni se tiene un control documental que permitan evidenciar el seguimiento en 
cuanto a sus procesos, actividades y desempeño. Es por esta razón que se decide crear 
la propuesta ya que con su planificación y en un futuro su implementación permite 
empezar a tener una base para el proceso de certificación de la norma.  Tampoco cuenta 
con un organigrama ni mapa de proceso, lo cual es relevante en toda empresa por más 
pequeña que sea, ya que esto permitirá tener un orden en la compañía y así pueda 
progresar y se fortalecerse. 
 
También se podría tomar como una limitación que se prevé durante el desarrollo del 
trabajo es la disponibilidad de las personas que lideran los procesos, por temas referentes 
al desarrollo de sus actividades laborales. 
 
Elevadores Company se encuentra ubicado en la Calle 20 # 103 a -65. Ubicada en la 
localidad Fontibón, en la ciudad de Bogotá. 
 
Figura 1 Mapa de instalaciones de la empresa elevadores Company 
 
Fuente. Google Maps, Ubicación de elevadores Company (En línea). 
 
Tiempo.  La duración aproximada para el desarrollo del trabajo es de aproximadamente 
3 meses, comprendido entre julio y noviembre de 2019. 
 
Contenido.  La Norma consta de 10 capítulos; en el cual se desarrollarán 7 de ellos; que 
se mencionan a continuación  
 
Capítulo 4: Contexto de la organización;  
Capítulo 5: Liderazgo;  
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Capítulo 6: Planificación;  
Capítulo 7: Apoyo;  
Capítulo 8: Operación; 
Capítulo 9: Evaluación del desempeño;  
Capítulo 10: Mejora.   
 
Alcance.  La finalidad de este trabajo es contribuir al diseño de una propuesta de 
implementación de un sistema de gestión de calidad para la empresa ELEVADORES 
COMPANY, los aspectos puntuales que comprende este proyecto están referidos con 
referencia en los numerales que se desarrollaran en la Norma Técnica Colombiana ISO 
9001:2015, con el fin de que pueda ser utilizada por la organización y así poder asegurar 
la satisfacción de sus necesidades.  
 
Esta investigación no incluye la implementación del sistema de gestión de la Calidad para 
la empresa Asesores Company. 
 
1.6 MARCO REFERENCIAL 
 
Marco teórico.  A continuación, presentamos diversas temáticas que se consideraron 
durante el diseño de la propuesta, las cuales vienen enfocadas a la planeación 
estratégica y calidad: 
1.6.1.1 Calidad.  La calidad es un tema de reciente desarrollo, ahora ya no se puede 
hablar de hacer las cosas bien sino mantener un nivel de calidad adecuado durante la 
realización de un producto o servicio. Existen diferentes definiciones de calidad, pero 
vamos a partir de la que aporta la NTC ISO 9000:2015 que describe los fundamentos de 
los sistemas de gestión de la calidad y especifica la terminología de los sistemas de 
gestión de la calidad esta dice que “la calidad es el grado en el que un conjunto de 
características inherentes cumple con los requisitos”13 estos requisitos son simplemente 
las necesidades explicitas o implícitas que son establecidas por el cliente. 
 
La calidad surge en el momento en que el hombre requiere mejorar la forma de vivir, en 
las organizaciones es una herramienta básica que tiene como objetivo cumplir con los 
requerimientos establecidos por el cliente y la organización. Por lo que muchas empresas 
u organizaciones toman la decisión de certificarse con la ISO 9001 generando una mejora 
de manera significativa su gestión de calidad.  
 
La calidad a tenido diferentes aplicaciones durante el trascurso del tiempo en las 
industrias, en ese progreso han surgido pensadores conocidos como los maestros o los 
                                            
 
13 Norma técnica colombiana NTC ISO 9000. Sistemas de gestión de la calidad. Fundamentos y 




padres de la calidad, quienes han transformado ese concepto significado a este término 
y la forma de aplicarlo, a continuación, se relaciona algunos de los ellos: 
 
Según Deming William E. quien nació el 14 de octubre de 1900 en Sioux City, estado de 
Iowa; es considerado como el padre de la calidad total, revolucionó la gestión en las 
empresas de fabricación y de servicios al insistir en que la alta dirección es responsable 
de la mejora continua de la calidad14 y en el año (1989) toma como concepto que la 
calidad es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste, adecuado a las 
necesidades del mercado”. El autor indica que el principal objetivo de la empresa debe 
ser permanecer en el mercado, proteger la inversión, ganar dividendos y asegurar los 
empleos. Para alcanzar este objetivo el camino a seguir es la calidad. La manera de 
conseguir una mayor calidad es mejorando el producto y la adecuación del servicio a las 
especificaciones para reducir la variabilidad en el diseño de los procesos productivos.15 
 
Para Joseph M. Juran el cual nació el 24 de diciembre de 1904, fue el precursor de la 
calidad en Japón, también desarrollo la idea de Trilogía de la Calidad que consta de 
“planteamiento, mejoramiento y control de la calidad” 16; Juran y Gryna en el año1993 la 
calidad se define como adecuación al uso, esta definición implica una adecuación del 
diseño del producto o servicio (calidad de diseño) y la medición del grado en que el 
producto es conforme con dicho diseño (calidad de fabricación o conformidad). La calidad 
de diseño se refiere a las características que potencialmente debe tener un producto para 
satisfacer las necesidades de los clientes y la calidad de conformidad apunta a cómo el 
producto final adopta las especificaciones diseñadas.17 
 
Walter A. Shewhart nació el 18 de marzo de 1891 en New Canton Illinois, USA está 
considerado como el padre del control de calidad, ya que alteró el curso de la historia 
industrial. Propuso uno conceptos para su famoso Ciclo de Mejoramiento PHVA, el cual 
establece una metodología para resolver los problemas de calidad de una empresa y 
conduce al mejoramiento continuo18. 
 
                                            
 
14 SCRIBD. Padres de la calidad. [en línea]. Maria Fernanda Onofre. [citado 18 de Mayo, 2019]. 
Disponible en Internet: <URL: https://es.scribd.com/doc/50736579/PADRES-DE-LA-CALIDAD> 
15 Maestros de la calidad [en línea]. [citado 18 de Mayo, 2019]. Disponible en Internet: < URL: 
http://maestrosdelacalidadac103611.blogspot.com/> 
16 GENTIOPOLIS. Joseph M. Juran [en línea]. Padilla Gabriel. [ citado 18 de mayo, 2019] 
Disponible en Internet: <URL: https://www.gestiopolis.com/gestion-de-la-calidad-segun-juran-
deming-crosby-e-ishikawa/> 
17 Joseph M. Juran, el gran 'gurú' de la calidad en la gestión empresarial. [en línea], [citado 18 de 
mayo, 2019]. Disponible en Internet: <URL:  
https://elpais.com/diario/2008/03/06/necrologicas/1204758002_850215.html> 
18 ADMINISTRACION DE EMPRESAS. Walter Andrew Shewhart y sus aportes a la Calidad. [en 




Kaouru Ishikawa, nació en Japón en el año 1915, desempeñó un papel relevante en el 
movimiento por la calidad en Japón debido a sus actividades de promoción, y su aporte 
en ideas innovadoras para la calidad. La mayor contribución de Ishikawa fue simplificar 
los métodos estadísticos utilizados para control de calidad en la industria a nivel general. 
Se le reconoce como uno de los creadores de los círculos de calidad en Japón (grupos 
de personas de una misma área de trabajo que se dedican a generar mejoras). Describe 
el papel clave que juegan las siete herramientas estadísticas básicas para la calidad, al 
ayudar a controlar el proceso y orientar en la búsqueda de causas para realizar mejoras. 
El diagrama de causa y efecto también se denomina diagrama de Ishikawa o espina de 
pescado el cual es un método grafico que refleja la relación entre una característica de 
calidad y los factores que posiblemente contribuyan a que exista. Relaciona el efecto con 
sus causas potenciales, debido a que fue él quien lo empezó a usar de forma sistemática. 
19 , este define la calidad se cómo desarrollar, diseñar, manufacturar y mantener un 
producto de calidad que sea el más económico, el útil y siempre satisfactorio para el 
consumidor.20 
 
El siguiente padre es Philip B. Crosby nació el 18 de junio de 1926 en Wheeling, Virginia, 
es un pensador que desarrolló el tema de la calidad en años muy recientes. Sus estudios 
se enfocan en prevenir y evitar la inspección, se busca que el cliente salga satisfecho al 
cumplir ciertos requisitos desde la primera vez y todas las veces que el cliente realice 
transacciones con una empresa, los cuatro elementos absolutos de la administración de 
la calidad y los 14 pasos para el mejoramiento de la calidad. 21. La idea principal que 
aporta Crosby (1987) es que la calidad no cuesta, lo que cuesta son las cosas que no 
tienen calidad. Crosby define calidad como conformidad con las especificaciones o 
cumplimiento de los requisitos y entiende que la principal motivación de la empresa es el 
alcanzar la cifra de cero defectos. Su lema es "Hacerlo bien a la primera vez y conseguir 
cero defectos".22 
 
1.6.1.2 Gestión de Calidad. La Gestión de la Calidad consiste en el conjunto de 
actividades o acciones coordinadas que una organización lleva a cabo con la misión de 
dirigir y controlar una organización en lo relativo a la calidad. 
 
                                            
 
19 LOS GRANDES MAESTROS DE LA CALIDAD. Kaouru Ishikawa. [en línea]. Marycielo. [citado 
el 18 de mayo, 2019]. Disponible en Internet: <URL: 
http://maestrosdelacalidadmc105611.blogspot.com/p/maestros-y-sus-aportes.html> 
20 La calidad como filosofía de gestión [en línea], [citado 18 de mayo, 2019]. Disponible en 
Internet: <URL:  https://www.pablogiugni.com.ar/kaoru-ishikawa/> 
21 LA CALIDAD COMO FILOSOFÍA DE GESTIÓN. Philip B. Crosby [en línea]. Biografías y 
Aportes por pablogiugni. [citado 18 de mayo, 2019] Disponible en Internet: <URL: 
https://www.pablogiugni.com.ar/philip-b-crosby/> 
22 Philip Crosby: la filosofía de cero defectos. [en línea].  [citado 18 de mayo, 2019]. Disponible en 
Internet <URL: http://kailean.es/la-filosofia-de-cero-defectos/> 
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Estas actividades son: 
 
 Planificación de la calidad. Enfocada al establecimiento de los objetivos de la 
calidad y a la especificación de los procesos operativos necesarios y de los recursos 
relacionados para cumplir los objetivos de calidad. 
 
 Control de la calidad. Parte de la gestión de la calidad orientada al cumplimiento de 
los requisitos de calidad. 
 
 Aseguramiento de la calidad. Parte de la gestión de la calidad orientada a 
proporcionar confianza de que se cumplieron los requisitos de calidad. 
 
 Mejora de la calidad. Parte de la gestión de la calidad orientada a aumentar la 
capacidad de cumplir requisitos de calidad, la organización debe garantizar que la 
provisión de los recursos y el recurso humano sea el adecuado para la prestación del 
servicio. 
 
 Provisión de recursos. La organización debe determinar y proporcionar los recursos 
necesarios para: Implementar y mantener el sistema de gestión de la calidad y mejorar 
continuamente su eficiencia y aumentar la satisfacción del cliente mediante el 
cumplimiento de sus requisitos. 
 
 Recursos humanos. El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del 
producto o servicio debe ser competente con base en la educación, formación, 
habilidades y experiencia apropiada. 
 
 Infraestructura y ambiente de trabajo. La organización debe determinar, 
proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los 
requisitos del producto o servicio. La infraestructura incluye: edificios, espacios de trabajo 
y servicios de apoyo tales como transporte o comunicación.23 
 
1.6.1.3 Norma Técnica Colombiana ISO 9001.  Debido a que 'Organización 
Internacional para la Estandarización' tendría diferentes acrónimos en diferentes idiomas 
(IOS en inglés, OIN en francés para Organización Internacional de Normalización), sus 
fundadores decidieron darle la forma abreviada ISO. ISO se deriva del griego isos, que 
                                            
 
23 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACIÓN Y CERTIFICACIÓN. Sistemas de 
gestión de la calidad: fundamentos y vocabulario. NTC-ISO 9001. Bogotá, 2008. 10p. 
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significa igual. Cualquiera que sea el país, cualquiera que sea el idioma, siempre lleva el 
nombre de ISO.24 
 
La NTC ISO 9001 es la base del Sistema de Gestión de la Calidad - SGC. Es una norma 
internacional que se centra en todos los elementos de la gestión de la calidad con los que 
una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y 
mejorar la calidad de sus productos o servicios.  Esta norma internacional toma en cuenta 
las actividades de una organización, sin distinción de sector de actividad. Esta norma se 
concentra en la satisfacción del cliente y en la capacidad de proveer productos y servicios 
que cumplan con las exigencias internas y externas de la organización. Hoy por hoy, la 
norma ISO 9001 es la norma de mayor renombre y la más utilizada alrededor del mundo. 
25 
 
La estructura de la NTC ISO 9001:2015 consta de capítulos que van desde el 0 hasta el 
10; el capítulo 0 es una breve introducción en donde se sienta las bases para el Sistema 
de Gestión de Calidad. Entre otras cosas, nos dice lo siguiente: “La adopción de un 
sistema de gestión de la calidad es una decisión estratégica para una organización que 
le puede ayudar a mejorar su desempeño global y proporcionar una base sólida para las 
iniciativas de desarrollo sostenible.”26 La palabra clave aquí es decisión estratégica. La 
norma es una guía, esta no obliga a nadie, es la organización quien toma la decisión de 
aplicarla o no; nos da a conocer los beneficios potenciales de la implementación de un 
SGC basados en la norma, promueve un enfoque basado en procesos, indica en que 
consiste y como puede aplicarse el ciclo PHVA, habla acerca del pensamiento basado 
en riesgos el cual es esencial para lograr un sistema de gestión de la calidad eficaz, 
menciona la relación que tiene con otras Normas y menciona los principios de la gestión 
de la calidad los cuales son: 
 
 Enfoque al cliente; 
 Liderazgo; 
 Compromiso de las personas; 
 Enfoque a procesos; 
 Mejora; 
 Toma de decisiones basada en la evidencia; 
 Gestión de las relaciones. 
 
                                            
 
24 ISO. Abaout ISO. [En línea]. [citado 28 de mayo, 2019]. Disponible en internet: <URL: 
https://www.iso.org/about-us.html> 
25 NORMAS9000.COM. ¿Qué es ISO 9001? [en línea]. Vinca LLC [citado 18 de mayo, 2019]. 
Disponible en Internet <URL: http://www.normas9000.com/content/que-es-iso.aspx> 
26 Normas Técnicas Colombianas ISO 9001:2015: Sistemas de Gestión de la Calidad. Requisitos. 
Actualización IV, Instituto colombiano de normas técnicas y certificación. ICONTEC, 2015. P.7 
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1.6.1.4 Sistemas de Gestión de Calidad.  Un sistema de gestión de calidad es una 
herramienta que le permite a cualquier organización planear, ejecutar y controlar las 
actividades necesarias para el desarrollo de la misión, a través de la prestación de 
servicios con altos estándares de calidad, los cuales son medidos a través de los 
indicadores de satisfacción de los usuarios. 
 
Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un Sistema de Gestión de la 
Calidad, cuando una organización;  
 
 Necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente productos 
que satisfagan los requisitos del cliente y reglamentarios aplicables,  
  
 Aspira a aumentar la satisfacción del cliente a través de la aplicación eficaz del 
sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento 
de la conformidad con los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables.  
 
Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que sean 
aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamaño y producto 
suministrado  
 
Su introducción implica la comprensión y la implantación de un conjunto de principios y 
conceptos de gestión en todos y cada uno de los diferentes niveles y actividades de la 
organización. 27 
 
1.6.1.5 La Calidad total. La Calidad Total o Excelencia puede definirse como una 
estrategia de gestión de la organización que tiene como objetivo satisfacer de una manera 
equilibrada las necesidades y expectativas de todos sus grupos de interés, normalmente 
empleados, accionistas y la sociedad en general.28 
 
A lo largo de su desarrollo, el concepto de calidad ha contado con aportaciones de 
muchos autores, entre ellos Jurán, Crosby, Deming, Ishikawa y otros, que han 
conseguido evolucionar el concepto mediante sus aportaciones y estudios. 
 
Los principios sobre los que se fundamente la gestión de calidad total son los tres 
siguientes: 
 
                                            
 
27 CAÑAS, Jhon Jairo. Guía Metodológica para la Implementación de un sistema Integrado de 
Gestión de Calidad. Medellín: Universidad de Antioquia. Especialización en Alta Gerencia. 
Modalidad Trabajo de Grado, 2005. p.7.   
28 ISOTOOLS. Definición de Calidad Total. [en línea]. Plataforma tecnológica para la gestión de la 




 Enfoque sobre los clientes. 
 Participación y trabajo en equipo. 
 La mejora continua como estrategia general. 
 
Estos principios se apoyan e implantan a través de: 
 
Una infraestructura organizacional integrada, donde los elementos principales son: 
 
 El liderazgo. 
 La planificación estratégica. 
 La gestión de los recursos. 
 La gestión de la información. 
 La gestión de los procesos. 
 La gestión de los proveedores.29 
 
1.6.1.6 Beneficios de un Sistema de Gestión de Calidad.  “Los beneficios que 
entrega la implementación de un Sistema de Gestión de calidad entre otros son: 
 
 Mejora continua de la calidad de los productos y servicios que ofrece. 
 Atención amable y oportuna a sus usuarios. 
 Transparencia en el desarrollo de procesos. 
 Asegurar el cumplimiento de sus objetivos, en apego a leyes y normas vigentes. 
 Reconocimiento de la importancia de sus procesos e interacciones. 
 Integración del trabajo, en armonía y enfocado a procesos. 
 Adquisición de insumos acorde con las necesidades. 
 Delimitación de funciones del personal. 
 Mejores niveles de satisfacción y opinión del cliente. 
 Aumento de la productividad y eficiencia. 
 Reducción de costos. 
 Mejor comunicación, moral y satisfacción en el trabajo. 
 Ventajas competitivas, aumento en las oportunidades de ventas”.30 
 
1.6.1.7 Procesos. Muchos autores abordan la definición de proceso de distintas 
formas; según Carl Duisberg Gesellschaft (1995) lo determina como la combinación de 
                                            
 
29 UNIVERSIDAD COMPLUTENSE DE MADRID. La gestión de la calidad: conceptos básicos [en 
línea]. Madrid: La Universidad [citado 30 mayo, 2019]. Disponible en Internet: <URL: 
http://webs.ucm.es/centros/cont/descargas/documento10123.pdf> 
30 INTERNACIONAL DE EVENTOS Y SERVICIOS EMPRESARIALES. Sistema Gestión de 
Calidad en Base a la norma ISO 9001 [en línea]. México: La Empresa, [citado, 30 de mayo, 2019], 
Disponible en Internet: <URL: http://www.internacionaleventos.com/Articulos/ArticuloISO.pdf> 
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personas, información, máquinas y materiales a través de una serie de actividades 
conjuntas para producir bienes y servicios que satisfagan las necesidades del cliente.  
 
También se puede definirse como el conjunto de métodos, materias primas, personas, 
máquinas, medio ambiente, recursos que como resultado de su interacción generan valor 
agregado y transformación, con lo que se crean productos y servicios para los clientes; 
pero en si un proceso se define como un conjunto de actividades enlazadas entre sí que, 
partiendo de uno o más inputs (entradas) los transforma, generando un output (salida o 
resultado). Para contextualizar la información suministrada véase Figura 2. 
 
“Estas definiciones de procesos permiten apoyar, y diseñar los procesos requeridos para 
la planificación de un sistema de gestión de calidad con base en la Norma ISO 9001 en 
las diferentes organizaciones”31.  
 
Figura 2. Proceso 
 
Fuente. El autor. 
 
La diferencia entre procesos y procedimientos es bastante sustancial: un proceso es más 
a nivel de superficie. Es utilizado por la gerencia para analizar la eficiencia de su negocio. 
Un procedimiento, por otro lado, es mucho más detallado, ya que incluye las instrucciones 
exactas sobre cómo se supone que el empleado debe realizar el trabajo.32 
 
1.6.1.8 Ciclo PHVA.  En la actualidad, las empresas tienen que enfrentarse a un nivel 
tan alto de competencia que para poder crecer y desarrollarse, y a veces incluso para 
                                            
 
31 FONTALVO HERRERA, Tomas José. La Gestión de la Calidad en los Servicios ISO 9001:2008. 
Málaga: Universidad de Málaga, 2010. p. 73.   
32 TALLYFY, Process vs Procedure: What’s the Difference? [en línea]. Sonia Pearson [citado 28 
mayo, 2019]. Disponible en Internet: <URL: https://tallyfy.com/procedure-vs-process/> 
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lograr su propia supervivencia, han de mejorar continuamente, evolucionar y renovarse 
de forma fluida y constante. El ciclo PHVA de mejora continua es una herramienta de 
gestión presentada en los años 50 por el estadístico estadounidense Edward Deming. 
 
Tras varias décadas de uso, este sistema o método de gestión de calidad se encuentra 
plenamente vigente (ha sido adoptado recientemente por la familia de normas ISO) por 
su comprobada eficacia para: reducir costos, optimizar la productividad, ganar cuota de 
mercado e incrementar la rentabilidad de las organizaciones. Logrando, además, el 
mantenimiento de todos estos beneficios de una manera continua, progresiva y 
constante. 
 
Figura 3. Ciclo PHVA 
 
Fuente. El Autor. 
 
1.6.1.9 Las fases del ciclo PHVA. Las siglas del ciclo o fórmula PHVA forman un 
acrónimo compuesto por las iniciales de las palabras Planificar, Hacer Verificar y Actuar. 
Cada uno de estos 4 conceptos corresponde a una fase o etapa del ciclo, las cuales se 
describen a continuación de acuerdo a lo que establece la norma NTC 9001:2015:  
 
 Planificar. establece los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos 
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del 
cliente y las políticas de la organización, e identificar y abordar los riesgos y las 
oportunidades. 
 
 Hacer. implementación de lo planificado 
 
 Verificar. Realizar el seguimiento (cuando sea aplicable) la medición de los procesos 
y los productos y servicios resultantes respecto a las políticas, los objetivos, los requisitos 




 Actuar. Tomar acciones para mejorar el desempeño, cuando sea necesario.33 
 
Marco conceptual.  A continuación, se relacionan las definiciones pertinentes al marco 
conceptual. 
1.6.1.10 Cliente. Persona u organización que podría recibir o que recibe un producto o 
un servicio destinado a esa persona u organización o requerido por ella.34 
1.6.1.11 Proveedor. Organización que proporciona un producto o un servicio.35 
1.6.1.12 Política de la calidad. Intenciones globales y orientación de una organización 
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta dirección, relativa a la 
calidad.36 
1.6.1.13 Objetivos de la calidad. Resultado a lograr relativo a la calidad.37 
1.6.1.14 Servicio. Salida de una organización con al menos una actividad, 
necesariamente llevada a cabo entre la organización y el cliente.38 
1.6.1.15  Sistema. Las organizaciones buscan entender el contexto interno y externo 
para identificar las necesidades y expectativas de las partes interesadas pertinentes. Esta 
información se utiliza en el desarrollo del SGC para lograr la sostenibilidad de la 
organización. Las salidas de un proceso pueden ser las entradas de otro proceso y están 
interconectados en una red total. Aunque con frecuencia parezca que consta de procesos 
similares, cada organización y su SGC es único.39 
1.6.1.16  Actividad. Las personas colaboran en un proceso para llevar a cabo sus 
actividades diarias. Algunas actividades están prescritas y dependen de la comprensión 
                                            
 
33 Normas Técnicas Colombianas ISO 9001:2015: Sistemas de Gestión de la Calidad. Requisitos. 
Actualización IV, p. iv   
34 Normas Técnicas Colombianas ISO 9000:2015: Sistemas de Gestión de la Calidad-
Fundamentos y vocabulario. p. 14 
35 Ibid. p. 14 
36 Ibid. p. 19 
37 Ibid. p. 22 
38 Ibid. p.22 
39 Ibid. p.11 
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de los objetivos de la organización, mientras otras no lo están y reaccionan con estímulos 
externos para determinar su naturaleza y ejecución.40 
1.6.1.17 Mejora Continua. Actividad recurrente para mejorar el desempeño.41 
1.6.1.18 Organización. De acuerdo con lo establecido por Talcott Parsons, “las 
organizaciones son unidades sociales (o grupos humanos) debidamente construidos y 
reconstruidos para buscar fines específicos”21, estas persona o grupo de personas tiene 
tienen unas funciones con responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus 
objetivos. 
1.6.1.19 Producto.  Salida de una organización que puede producirse sin que se lleve a 
cabo ninguna transacción entre la organización y el cliente.42 
1.6.1.20 Satisfacción del cliente. Percepción cliente sobre el grado en que se han 
cumplido las expectativas de los clientes.43 
1.6.1.21 Organigrama. Visual representación de cómo una empresa tiene la intención 
autoridad, la responsabilidad y la información a fluir dentro de su formal de la estructura 
organizativa. Por lo general, describe diferentes funciones de administración y sus 
                                            
 
40 Ibid. p.11 
41 Ibid. p.15 
42 Normas Técnicas Colombianas ISO 9000:2015: Sistemas de Gestión de la Calidad-
Fundamentos y vocabulario. p. 22 
43 Ibid. p.26 
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subdivisiones como cuadros vinculados con líneas a lo largo de las cuales el poder de 
toma de decisiones viaja hacia abajo y la capacidad de respuesta viaja hacia arriba. 44 
1.6.1.22 Sistema de gestión Conjunto de elementos de una organización 
interrelacionados o que interactúan para establecer políticas, objetivos y procesos para 
lograr los objetivos45.  
1.6.1.23 Eficiencia. Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.46  
1.6.1.24 Eficacia. Grado en el que se realiza las actividades planificadas y se logran los 
resultados planificados.47 
1.6.1.25 Satisfacción del cliente. En la actualidad este tema es fundamental para 
cualquier organización, por tal motivo es importante medir la satisfacción del cliente y 
analizarla con objetividad para mejorar continuamente y brindar un mejor producto o 
servicio, la satisfacción del cliente es la percepción que tiene el cliente sobre el grado en 
que se han cumplido sus expectativas.  
1.6.1.26 Contexto de la organización. Comprender el contexto de una organización es 
un proceso. Este proceso determina los factores que influyen en el propósito, objetivos y 
sostenibilidad de la organización. Considera factores internos tales como los valores, 
cultura, conocimiento y desempeño de la organización. También considera factores 
externos tales como entornos legales, tecnológicos, de competitividad, de mercados, 
culturales, sociales y económicos. 
 
 
Marco Legal.  A continuación, se presente el marco legal. 
 
Con el fin de prevenir accidentes en sistemas de transporte vertical y puertas eléctricas, 
que funcionan en edificios públicos o privados, se vienen adoptando normas en cada 
municipio, que obligan a someter los equipos a una revisión y acreditación general anual. 
 
En la actualidad se encuentran vigentes las normas de revisión general de sistemas de 
transporte vertical y puertas eléctricas (véase Figura 4); en ciudad de Bogotá se establece 
el Acuerdo 470 de 2011, Decreto 663 de 2011, Resolución 092 de 2014 – FOPAE (Fondo 
de Prevención y Atención de Emergencias) que actualmente lleva el nombre de IDIGER 
                                            
 
44 BUSINESSDICTIONARY. Organization chart. [en línea], [citado 31 de Mayo, 2019], Disponible 
en Internet. <URL: http://www.businessdictionary.com/definition/organization-chart.html> 
45 Normas Técnicas Colombianas ISO 9000:2015: Sistemas de Gestión de la Calidad-
Fundamentos y vocabulario. p. 18   
46 Ibid. p. 23 
47 Ibid. p. 23 
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(Instituto distrital de gestión de riego y cambio Climático) Resolución 221 de 2014 
(FOPAE)  
 
Figura 4. Sistemas de transporte vertical sujetos a validación 
 
Fuente. Alcaldía Mayor de Bogotá, Instituto Distrital de Gestión de Riesgos y Cambio 
Climático. Sistema de transporte vertical. Bogotá: 2019.  
 
¿Qué sucede si no se cumple con los requerimientos de la Norma Técnica 
Colombiana? 
 
De acuerdo con los resultados que arroje la inspección, las personas naturales y/o 
jurídicas propietarias y/o que administren sistemas de transporte vertical en edificaciones 
y puertas eléctricas que estén al servicio público o privado en el Distrito Capital, realizarán 
el mantenimiento preventivo o correctivo que corresponda, lo anterior establecido en el 
Acuerdo Distrital 470 de 2011.48 
El marco legal se pretende mostrar la normatividad correspondiente a los sistemas de 
transporte vertical (Véase Tabla 1). , donde se muestran las normas distritales actuales, 













                                            
 
48 ALCALDÍA MAYOR DE BOGOTÁ. Riesgos por sistemas de transporte vertical [en línea]. Instituto Distrital de Gestión 




Cuadro 1. Marco Legal. 
NORMAS 
DISTRITALES  OBJETO O DESCRIPCIÓN FINES 
Acuerdo 470 
de 2011 
Por el cual se establece como obligatoria la 
revisión general anual de los sistemas de 
transporte vertical en edificaciones y puertas 









Decreto 663 de 2011: Por el cual se reglamenta 
el Acuerdo Distrital 470 de 2011. En especial el 
Artículo 2.-Verificación y Cumplimiento. El 
Fondo de Prevención y Atención de 
Emergencias –FOPAE, será la entidad 
encargada de verificar el cumplimiento del 










Por medio de la cual se adoptan los 
lineamientos técnicos para la revisión general 
anual de los sistemas de transporte vertical en 
edificaciones y puertas eléctricas en el Distrito 
Capital y se adopta el procedimiento para las 











Por medio de la cual se modifica la Resolución 













Tipo de investigación.  Para el desarrollo del trabajo se requieren los siguientes tipos 
de investigación. 
 
 Descriptiva. Se realizará descripción del estado actual de la empresa, la identificación 
y descripción de los procesos identificados en la misma. 
 
 Inductiva. Mediante este tipo de investigación se realizará la observación del estado 
actual de la organización frente al sistema de gestión de la calidad, se realizará el registro 
de lo encontrado, la clasificación de lo mismo y se contrastará dicha información con el 
modelo de sistema de gestión de la calidad, con el fin de darle cumplimiento a la norma. 
 
Caso de estudio.  Se realizará la indagación del estado actual de la empresa frente a 
los requisitos que establece la norma ISO 9001:2015, con la colaboración de personal 
seleccionado de la compañía que aporte a la elaboración de un buen diagnóstico, esta 
información se verá reflejada en una lista de chequeo en la cual se evidenciara toda la 
información relevante relacionada con el sistema de gestión de la calidad, se calificara y 
se obtendrá su porcentaje de cumplimiento actual. 
 
Fuente de información.  Para el desarrollo del trabajo se utilizaron las siguientes fuentes 
de información. 
 
 Fuentes Primarias. Información suministrada por el talento humano dentro de la 
organización, observación de los procesos que se tienen establecidos, normas técnicas, 
libros, revistas científicas, documentos oficiales de instituciones públicas, informes 
técnicos y de investigación de instituciones públicas o privadas. 
 
 Fuentes Secundarias- Información organizada, elaborada, producto de análisis, 
extracción o reorganización que refiere a documentos primarios. Normas Técnicas 
Colombianas NTC ISO 9000, NTC ISO 9001. Libros relacionados con la Planificación del 
SGC, Congreso nacional, Artículo de divulgación, documento trabajo de grado. 
 
1.8  DISEÑO METODOLOGICO 
 
Para lograr el cumplimiento los objetivos de este proyecto (Véase Cuadro 2) se realizarán 
con ayuda de las normas de calidad internacionales y la ISO 9001:2015, que guiarán 
como se debe aplicar el Sistema de Gestión de Calidad en la empresa ELEVADORES 
COMPANY y de igual forma los conocimientos adquiridos durante los semestres 
cursados de la carrera de Ingeniería Industrial en la Universidad Católica de Colombia.  
 
Se realizarán unas series de actividades con el fin de darle cumplimiento a los objetivos 
propuestos y por cada etapa se realizarán los entregables con el fin de llevar un control 
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del cumplimiento de cada una, también poder abarcar y darles cumplimiento a los 
requisitos de la NTC ISO 9001:2015.   
 
Cuadro 2. Diseño Metodológico. 
ETAPA ACTIVIDAD ENTREGABLE 
Realizar un 
diagnóstico inicial de la 
empresa Elevadores 
Company en cuanto al 
cumplimiento de los 
requisitos de la NTC 
ISO 9001:2015   
Se llevará a cabo una 
entrevista con gerente 
general de la empresa, en la 
cual se realizará el 
diligenciamiento del checklist 
con la información obtenida. 
esta será analizada para 
poder diagnosticar el estado 
de la organización. 
Diagnóstico de cumplimiento 
ISO 9001:2015 en Formato 
Excel   
Plantear la 
planificación del SGC 
de acuerdo con el 
desarrollo de los 
numerales de la Norma 




Definir el contexto para la 
empresa, se realizará la 
propuesta de la misión, 
visión, política de calidad. 
Elaboración del mapa de 
proceso y caracterizaciones. 
Documento que contenga: 
- Matriz DOFA. 
- Misión. 
- Visión. 
- Matriz de partes interesadas. 
- Organigrama. 
Elaborar la propuesta 
documental del 
sistema de gestión de 
la calidad con base a la 
norma NTC/ISO 
9001:2015 y las 
necesidades de la 
empresa. 
Propuesta documental con 
base a los de los requisitos 
de la norma 
Documentos propuestos en su 
correspondiente Formato: 
- Alcance del SGC. 
- Información necesaria para 
apoyar el funcionamiento de 
los procesos. 
- La política de calidad. 
- Los Objetivos de calidad. 
- Información documentada 
requerida y determinada como 
necesaria 
Fuente. El Autor 
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2. DIAGNÓSTICO INICIAL DE LA EMPRESA EN CUANTO AL CUMPLIMIENTO 
DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001: 2015.  
 
3.2 DIAGNOSTICO INICIAL 
 
El diagnóstico empresarial es una de las herramientas más recurridas y eficaces para 
poder realizar este tipo de estudios. Gracias a este diagnóstico podremos encontrar la 
raíz del problema, lo que nos permitirá poner todos los recursos necesarios para 
eliminarla y hacer que la corporación mantenga, o recupere, el buen rumbo. A pesar de 
que en muchos casos este tipo de diagnósticos se dejan bajo la supervisión de expertos 
en el tema, como consultorías o profesionales ajenos a la empresa a evaluar, lo cierto es 
que también existe un gran porcentaje de aquellos responsables de sus propios negocios 
que optan por tomar esta responsabilidad.49 
 
Antes de realizar la propuesta de planeación de un sistema de gestión de calidad para la 
empresa fue necesario realizar un diagnóstico con el fin de que nos permita verificar el 
estado de la empresa e identificar que tiene y de que carece, conocer comportamientos 
y procesos actuales con lo establecido en los requisitos de la norma ISO 9001:2015. 
 
El diagnóstico de la empresa Elevadores Company se realizó en las instalaciones de la 
compañía y se ejecutó mediante el diligenciamiento de un formato (checklist o lista de 
chequeo) que contiene todos los requisitos de la norma ISO 9001:2015 desde el capítulo 
4 hasta el capítulo 10 (véase Cuadro 3), con el fin de evaluar los resultados obtenidos, 
determinar el cumplimiento de los requisitos de la norma y definir el punto de partida de 
la planeación del Sistema de Gestión de Calidad, poder analizar y establecer los puntos 
que deberá de fortalecer la organización previa implementación de los requisitos mínimos 
y  verificar la viabilidad de que pudiese tener una futura implementación. 
 
Se realizó un análisis a través de una matriz (véase el Anexo A), el cual comprende los 
siguientes criterios de evaluación: 
 
Cuadro 3. Criterios de evaluación 
VALORES DE CUMPLIMIENTO 
% De cumplimiento Detalle 
0%  No existente 
25% Se establece / Información no documentada/ No implementado 
50%  Se establece / Información documentada/ No implementado 
75%  Se establece /se implementa/ N.A Información documentada  
                                            
 
49 EMPRENDICES. ¿Qué es un diagnóstico empresarial? [en línea]. [citado 4 de septiembre 




Cuadro 3. (Continuación). 
100%  Se establece /se implementa/ Información documentada 
N/A No aplica 
Fuente. El Autor. 
 
(100 %): Cumple completamente con el criterio enunciado (Se establece, se implementa, 
se documenta, se mantiene); 
(75%): Cumple parcialmente con el criterio enunciado: (Se establece, se implementa, no 
se mantiene; Corresponde a las fases del Hacer del sistema), en algunos casos no se 
requiere documentación; 
(50%): Cumple parcialmente con el mínimo del criterio enunciado: (Se establece, no se 
implementa, se documenta, no se mantiene); 
(25%): Cumple con el mínimo del criterio enunciado: (Se establece, no se implementa, 
no se documenta, no se mantiene); 
(0 %): No cumple con el criterio enunciado: no se establece, no se implementa, no se 
documenta, no se mantiene). 
(N/A): No aplica para la empresa 
En la Matriz Diagnóstico, se registran los resultados frente a cada numeral según los 
criterios mencionados con anterioridad, estos resultados se promedian según la 
cantidad de ‘’debes’’ de cada numeral (Véase anexo A), esta información se obtiene 
con colaboración de gerente general y el gerente comercial, ya que cuentan con 
información de primera mano con la cual es posible la identificación del estado actual 
de la empresa.  A continuación, se relacionan los porcentajes de cumplimiento de los 
numerales de la norma ISO 9001:2015 VS el estado actual de la empresa Elevadores 
Company. (Véase Cuadro 4). 
 
Cuadro 4. Diagnóstico inicial Elevadores Company 
% IMPLEMENTACIÓN POR CAPITULO 
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 8,70% 
5. LIDERAZGO 13,64% 
6. PLANIFICACIÓN 0,00% 
7. APOYO 20,65% 
8. OPERACIÓN 60,29% 
9. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 1,85% 
10. MEJORA 29,17% 




3.3 ANÁLISIS DEL DIAGNÓSTICO DE LA EMPRESA ELEVADORES COMPANY 
FRENTE A LOS REQUISITOS ESTABLECIDOS EN LA NORMA NTC-ISO 
9001:2015 
 
Figura 5. Porcentaje de implementación por capitulo. 
 
Fuente. El Autor. 
 
Con base a los porcentajes obtenidos en el diagnostico (véase Figura 5) se evidencia que 
los requisitos que presentaron mayor grado de cumplimiento fueron los requisitos de 
operación, apoyo y mejora, por lo que cabe recalcar el compromiso de la alta dirección 
con la mejora continua y la gestión de los procesos operativos. Por otro lado, se observa 
que los requisitos que presentaron menor porcentaje de grado de cumplimiento fueron 
los requisitos de los numerales del 4 al 6, debido a que la empresa Elevadores Company 
no cuenta con un Sistema de Gestión de calidad definido, ni la planeación del mismo. 
Adicional a ello se evidencia un resultado bajo es la evaluación del desempeño, puesto 
que la compañía carece de un contexto de la organizacional, las partes interesadas en 
cada uno de sus procesos, un alcance para el Sistema, una política de calidad y presenta 
una débil gestión de las cuestiones internas y externas de su contexto. Una desventaja 
es que no cuenta con el personal idóneo, que se apropie del proceso para la planeación 
del SGC. 
 
Se propuso una tabla en la que registran las escalas de medición de los resultados que 
arroja el diagnostico, en donde se dedujo que si la empresa obtiene un porcentaje del  
100% estaría cumpliendo con la totalidad de lo que exige la norma, lo cual le permitiría la 
certificación; el nivel alto indica que se tiene que mejorar aquellos ‘’debes’’ en los cuales 
no se está dando cumplimiento en su totalidad y mantener aquellos que obedecen la 
norma;  en el nivel medio es necesario tomar acciones y empezar a realizar la planeación 
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del sistema de gestión de calidad; la brecha permitirá comparar el estado y desempeño 
real de la organización, estado o situación en cuanto al cumplimiento con base a los 
requerimientos de la norma ISO 9001: 2015. 
 
Cuadro 5. Criterios de evaluación de resultado final 
Criterio de calificación Puntaje 
( 0% - 25%) BAJO 
( 26%- 50%) MEDIO 
(51%- 99%) ALTO 
100% EXCELENTE 
Fuente. El autor. 
 
Con base a la escala establecida anteriormente se obtiene el siguiente resultado: 
 
Cuadro 6. Resultados del Estado general de la Organización 
%IMPLEMENTACIÓN SGC 
PORCENTAJE OBTENIDO 18,10% 
MINIMO NORMA 100% 
BRECHA 81,90% 
Fuente. El Autor. 
 
Según el diagnóstico que se llevó a cabo en la empresa Elevadores Company, se 
evidencia que el porcentaje que obtuvo fue del 18,10% catalogado como bajo (Véase 
cuadro 5), por lo anterior, es necesario tomar acciones y empezar a realizar la planeación 
del sistema de gestión de calidad bajo los requerimientos de la ISO 9001: 2015 
reduciendo la brecha a un 0% y así dando cumplimiento a la norma. 
 
Figura 6. Resultados del Estado general de la Organización 
 














Adicional a ello mientras se realizaba el diligenciamiento del diagnóstico se pudo 
evidenciar que de acuerdo con la actividad que desarrolla la empresa se decide excluir 
los requisitos 8.3 "Diseño y desarrollo de los productos y servicios", por ende, en el 





4. PLANIFICACIÓN DEL SGC DE ACUERDO CON EL DESARROLLO DE LOS 
NUMERALES DE LA NORMA ISO 9001: 2015 PARA LA EMPRESA 
ELEVADORES COMPANY 
 
4.1 CONTEXTO ORGANIZACIONAL 
 
La generación de un buen contexto de la organización nos permite determinar los factores 
que influyen en el propósito, objetivos y sostenibilidad de la organización. Considera 
factores internos tales como los valores, cultura, conocimiento y desempeño de la 
organización. También considera factores externos tales como entornos legales, 
tecnológicos, de competitividad, de mercados, culturales, sociales y económicos. 
 
La visión, misión, políticas y objetivos son ejemplos de las formas en las que se pueden 
expresar los propósitos de la organización.50 
 
ELEVADORES COMPANY es una empresa dedicada a la fabricación, instalación, 
modernización y mantenimiento preventivo y correctivo del sistema de transporte vertical 
y horizontal, con los más altos estándares de calidad y seguridad. También es encargada 
de la venta de partes y accesorios para ascensores ya que cuenta con el respaldo de 
proveedores y con una gran variedad de productos originales para las diferentes marcas. 
 
Esta compañía ha realizado instalación de equipos nuevos para multinacionales como 
OTIS, MITSUBISHI, SCHINDLER dando calidad y confort en los equipos, pero su fuerte 
en el mercado es la adecuación de equipos existentes para dar cumplimiento a la norma 
NTC 5926-1, ya que el personal ha trabajado para compañías certificadoras y en parte 
de calidad, dando cumplimiento a todos los ítems de la norma. 
 
Esta empresa se encuentra ubicada en la dirección Calle 22 L # 123 A- 55, en la localidad 
de Fontibón, Bogotá. 
 
En el caso de la empresa ELEVADORES COMPANY, después de haber realizado el 
diagnóstico inicial y para poder darle cumplimiento al numeral de contexto organizacional 
se realiza una matriz DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas, Amenazas), con la 
cual se busca contextualizar en aspectos internos y externos; dicha información se obtuvo 
con la ayuda del Gerente general, en una de las visitas que se realizó y con base a ello 
se realizó la generación de las estrategias realizando los respetivos cruces, como se 
muestra a continuación (Véase Cuadro 7). 
 
 
                                            
 
50 Norma técnica colombiana NTC ISO 9000. Sistemas de gestión de la calidad. Fundamentos y 




Cuadro 7 Matriz DOFA de la empresa Elevadores Company 
 
 
Fortalezas - F Debilidades - D 
1. Personal Altamente 
Calificado 
2. Excelente calidad en 
servicio al cliente 
3. Adaptación al cambio 
1.  Falta de publicidad masiva 
2. Paso de pequeña a mediana 
empresa 
3. Poca atención en inversión de 
programas de desarrollo del 
personal 
4. No cuenta con un Sistema de 
Gestión de Calidad 
Oportunidades - O Estrategias FO Estrategias DO 
1. Nueva Maquinaria 
con tecnología de 
punta  






4. Competencia sin 
estándares ni 
controles de calidad 
1. Tener una fidelización 
con los clientes ofreciendo 
nuestra calidad de servicio 
y tecnología de punta con 
el personal más altamente 
capacitado (F1; F2; O1) 
2. Por medio de un acceso 
a financiación se puede 
tener una base más sólida 
a los posibles cambios del 
mercado siempre a favor 
del medio ambiente (O2; 
F3; 03) 
1. Aumentar la publicidad ya que 
esto contribuirá con el 
crecimiento de la empresa con 
ayuda del apoyo financiero para 
los gastos que se requieran. (D1; 
D2; O2) 
2. Aumentar los talleres de 
capacitación al personal para 
mejorar la utilización de las 
nuevas maquinarias de trabajo y 
siempre enfocándolos en pro del 
medio ambiente (O3; D1; D3) 
3. Implemetar un SGC para 
atender a los clientes con los 
estándares exigidos y sacar del 
mercado a la competencia 
informal que no los tiene. (O4; 
D2; D4) 
Amenazas - A Estrategias FA Estrategias DA 
1. Incremento del 
costo de los 
materiales  
2. Escasez de 
materia Prima 
3. Crecimiento de los 
competidores  
1. Tener un mejor tiempo 
de solución a los 
requerimientos de los 
clientes ya que se cuenta 
con el personal altamente 
calificado y con el mejor 
servicio al cliente con el fin 
de mitigar el riesgo de la 
pérdida de clientes por 
crecimiento de los 
competidores (F1; F2; A3) 
1. Implementar un Sistema de 
Gestión de Calidad, con el fin de 
tener una ventaja competitiva con 
respecto a la competencia (D4; 
A3) 
2. Generar más actividades de 
formación del personal, con el fin 
de concientizarlos de la 
importancia de una buena 
administración de los recursos y 
la optimización de costos. (D3; 
A1; A2) 
Fuente: El Autor 
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4.2 PARTES INTERESADAS 
 
De acuerdo con el requisito 4.2 de la norma NTC/ISO 9001:2015 se debe realizar la 
identificación de las necesidades y expectativas de las partes interesadas; por lo que se 
evidencia que la empresa Elevadores Company tiene partes que influyen en el óptimo 
desarrollo de las actividades y la prestación de sus servicios, por esta razón, se generó 
una matriz en la que se muestran las partes interesadas, sus necesidades y expectativas 
en cuanto al sistema de gestión de calidad. (Véase Cuadro 8). 
 
Cuadro 8. Partes interesadas. 
Partes Interesadas Necesidades y Exceptivas 
Proceso 
Relacionado con 






• Fidelización de Clientes 
• Posicionamiento en el Mercado 






LEGALES Y DE 
CONTROL 
• Cumplimiento de normatividad 
vigente aplicable. 
• Prevención de accidentes en 
sistemas de transporte vertical  




• Estabilidad Económica. 
• Estabilidad laboral. 
• Oportunidades de crecimiento en la 
organización 




• Buen Ambiente Laboral 
• Aprendizaje continuo para reforzar 
conocimiento respecto a su cargo. 
• Buen Ambiente laboral 
• Reducción de errores y conflictos 
internos 
• Buen Ambiente laboral 
• Mayor seguridad y control de salud 
ocupacional 





Cuadro 8. (Continuación) 
PROVEEDORES 
• Pagos puntuales. 
• Fidelización de clientes. 
• Mayores ingresos y confianza del 
destino de sus equipos.  
•  Puntualidad en la entrega de la 
mercancía 




• Servicios de Calidad 
• Precios asequible  
• Prestación del servicio oportuno 
• Atención y respuesta oportuna a 
solicitudes quejas o reclamos. 
Todos los procesos 
Fuente. El Autor 
 
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 
CALIDAD 
 
Para este ítem se propone el siguiente alcance para el sistema de gestión de la calidad 
en busca del logro de la misión y los objetivos de esta:  
  
Instalación, modernización y mantenimiento preventivo y correctivo del sistema de 
transporte vertical y horizontal, encargada de la venta de partes y accesorios para 
ascensores ya que cuenta con el respaldo de proveedores y con una gran variedad de 
productos originales para las diferentes marcas. 
 
Junto con la planificación estratégica, las declaraciones de misión y visión se encuentran 
entre las herramientas más utilizadas y se clasifican constantemente por encima del 
promedio en satisfacción. 
 
Para hablar acerca de la misión y la visión es necesario conocer a que hace referencia 
cada una, se dice que una declaración de misión define el negocio de la compañía, sus 
objetivos y su enfoque para alcanzar esos objetivos. Una declaración de visión describe 
la posición futura deseada de la empresa.51 
 
4.3.1 Misión.  De acuerdo con las actividades de negocio, sus objetivos y su enfoque 
para alcanzar esos objetivos, se propone la siguiente misión para la compañía. 
 
                                            
 




Somos una empresa del sector construcción que brinda soluciones flexibles en cuanto a 
la fabricación, instalación, modernización y mantenimiento preventivo y correctivo del 
sistema de transporte vertical y horizontal, con los más altos estándares de calidad y 
seguridad, generando rentabilidad a los accionistas, motivación y compromiso en los 
empleados.  
 
4.3.2  Visión.  Se propone la siguiente visión para la organización, teniendo en cuanta la 
posición futura deseada a corto plazo. 
 
En el 2024 queremos ser una empresa líder en la fabricación, instalación, modernización 
y mantenimiento preventivo y correctivo del sistema de transporte vertical y horizontal, 
con los más altos estándares de calidad y seguridad, ser reconocidos como una empresa 
que preste el mejor servicio, deseando que este pueda llegar a cualquier lugar del País. 
 
4.3.3 Política de Calidad. Con base a las propuestas de la visión y la misión de la 
organización se sugiere la siguiente política de calidad para la organización. 
 
Elevadores Company se compromete a satisfacer las necesidades y expectativas de 
todos los beneficiarios de nuestro servicio de instalación, reparación, modernización y 
mantenimiento preventivo y correctivo del sistema de transporte vertical y horizontal con 
la entrega de soluciones innovadoras, mediante talento humano calificado y 
comprometido, buscando los más altos estándares de calidad e implementado políticas 
de mejoramiento continuo.  
 
4.3.4 Objetivos de Calidad.  Para cumplimiento de la misión y con base a las estrategias 
planteadas se define los siguientes objetivos: 
 
 Generar más actividades de formación del personal, con el fin de concientizarlos de 
la importancia de una buena administración de los recursos y la optimización de costos.  
 
 Implementar un SGC para atender a los clientes con los estándares exigidos y sacar 
del mercado a la competencia informal que no los tiene.  
  
 Aumentar los talleres de capacitación al personal para mejorar la utilización de las 
nuevas maquinarias de trabajo y siempre enfocándolos en pro del medio ambiente. 
 
 Aumentar la publicidad ya que esto contribuirá con el crecimiento de la empresa con 
ayuda del apoyo financiero para los gastos que se requieran.  
 
 Fidelizar a los clientes ofreciendo nuestra calidad de servicio y tecnología de punta 




 Tener un mejor tiempo de solución a los requerimientos de los clientes ya que se 
cuenta con el personal altamente calificado y con el mejor servicio al cliente con el fin de 
mitigar el riesgo de la pérdida de clientes por crecimiento de los competidores. 
 
 Por medio de un acceso a financiación se puede tener una base más sólida a los 
posibles cambios del mercado siempre a favor del medio ambiente. 
 
 Implementar un Sistema de Gestión de Calidad, con el fin de tener una ventaja 
competitiva con respecto a la competencia. 
 
4.3.5 Organigrama.  Elevadores Company es una empresa pequeña, que actualmente 
cuenta con personal altamente capacitado y con amplia experiencia, (técnicos e 
ingenieros) de más de 15 años de experiencia, se encuentra organizado de la siguiente 
manera (véase Figura 7). 
 
Figura 7 Organigrama actual de la empresa Elevadores Company. 
 
Fuente: El autor  
 




Un mapa de procesos es un diagrama de valor que representa, a manera de inventario 
gráfico, los procesos de una organización en forma interrelacionada, como se evidencia 




Figura 8. Mapa de procesos de la empresa Elevadores Company 
 
Fuente. El Autor 
 
En el que se definen los siguientes procesos:  
 
 Procesos estratégicos. son aquellos establecidos por la alta dirección para definir 
cómo opera el negocio y cómo se crea valor. Constituyen el soporte de la toma de 





 Procesos operativos. son aquellos directamente vinculados a los bienes producidos 
o a los servicios que se prestan y, en consecuencia, orientados al cliente/usuario. 
Centrados en aportar valor, su resultado es percibido directamente por el cliente o 
usuario. 
 
 Procesos de apoyo o soporte.  son aquellos que sirven de soporte a los procesos 
claves y a los procesos estratégicos. En muchos casos, estos procesos son 
determinantes para conseguir los objetivos de los procesos dirigidos a cubrirlas 
necesidades y expectativas de los clientes o usuarios.52 
 
Caracterización de procesos.   El proceso se define como el conjunto de actividades 
mutuamente relacionadas o que interactúan, que utilizan las entradas para proporcionar 
un resultado previsto, con las siguientes características: 
 
 El "resultado previsto" de un proceso se denomina salida. 
 
 Las entradas de un proceso son generalmente las salidas de otros procesos y las 
salidas de un proceso son generalmente las entradas de otros procesos. 
 
 Los procesos en una organización generalmente se planifican y se realizan bajo 
condiciones controladas para agregar valor.53 
 
Con base al mapa de proceso se realizó la caracterización de estos con el fin de 
analizarlos y verificarlos. (Véase Anexo C) 
 
4.5 ACCIONES PARA ABORDAR LOS RIESGOS Y LAS OPORTUNIDADES 
 
Elevadores Company tiene el compromiso fundamental de hacer la identificación, análisis 
y mitigación de los riesgos que puedan afectar en la operación y en la prestación de 
servicios. 
 
Este numeral de la norma fue uno del cambio que trajo la última actualización de la norma 
Norma ISO 9001:2015, la cual establece que la empresa debe determinar los posibles 
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riesgos y oportunidades; con base a lo anterior, se realiza la propuesta de una matriz de 
Riesgos (Véase Anexo D). Estos se determinan a tanto a nivel interno como externo por 
lo que fue necesario hacer uso de las estrategias determinadas por la matriz DOFA, 
gracias a ello se describen los riesgos más relevantes, presentes en los procesos de la 
organización. 
 
Los riesgos se valoran a nivel de probabilidad, de ocurrencia, severidad o impacto con 
los criterios (Véase los cuadros respectivamente) y finalmente se propone un tratamiento 
para el mismo. 
 
Los niveles de severidad son las métricas personalizadas que los revisores pueden 
utilizar para medir la importancia de cualquier problema relacionado con la traducción que 
se puedan encontrar en un documento. 
 









Fuente. El autor. 
 
La matriz de probabilidad – impacto es una herramienta de análisis cualitativo de riesgos 
que nos permite establecer prioridades en cuanto a los posibles riesgos de un proyecto 
en función tanto de la probabilidad de que ocurran como de las repercusiones que podrían 
tener sobre nuestro proyecto en caso de que ocurrieran. 
 
Como se puede ver en la siguiente ilustración, la matriz se compone de dos ejes: un eje 
vertical en donde se establecen los valores de probabilidad (entre 0 – imposible y 1 – 
siempre) y un eje horizontal en donde se establecen los valores del impacto del riesgo 
sobre los objetivos del trabajo (en donde 0 implica que ese riesgo no repercutiría en los 
objetivos y 1 que dificultaría en gran medida el cumplimiento de los mismos). Los valores 
obtenidos en las diferentes celdas de la matriz son el resultado de multiplicar la 
probabilidad de ocurrencia por el impacto del riesgo, indicando los valores más altos 
(máximo 1) los riesgos más críticos del proyecto y los más bajos los menos relevantes.54 
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Se establecen los niveles de Probabilidad e Impacto (véase cuadro 10 y 11) 
 






Excepcional  2 
Fuente. El autor. 
 






Despreciable  10 
Fuente. El autor 
  





 5. PROPUESTA DOCUMENTAL DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
CON BASE A LA NORMA NTC/ISO 9001:2015 Y LAS NECESIDADES DE LA 
EMPRESA. 
 
5.2 ESTRUCTURA INTERNA DE LOS DOCUMENTOS. 
 
Todo documento dentro del Sistema de Gestión de la Calidad debe cumplir con: 
 
 Encabezado 
 Logo de la empresa 
 Nombre del documento 
 Número de la versión 
 Fecha de creación  
 Código del documento  
 Quien lo elaboro con su cargo y firma 
 Quien lo reviso con su cargo y firma 
 Quien lo aprobó con su cargo y firma 
 
5.3 PROPUESTA DOCUMENTAL. 
 
Con base a los resultados obtenidos en el diagnóstico inicial que se realizó a Elevadores 
Company bajo los requerimientos de la normatividad, se presenta la siguiente propuesta 
documental. Cabe aclarar que los formatos en original se pueden visualizar en el Anexo 
E. 
 
Enfoque al cliente.  Para dar cumplimiento al primer principio que se evidencia en la 
NTC/ISO 9000:2015, se realizó la documentación de la matriz partes interesadas en 
donde se identificaron las Necesidades y Exceptivas de las mismas (véase cuadro 8) y 
mediante la política de calidad se declara el compromiso de la alta dirección y todos los 
niveles de la empresa hacia el cumplimiento y la satisfacción de los clientes frente a los 
servicios que ofrece la compañía. Se realiza la propuesta del formato (véase Figura 9). 
 




Fuente. El autor. 
 
Roles, responsabilidades y autoridades en la organización.  El requisito 5.3 de la 
norma ISO 9001:2015 determina que la organización debe definir, asignar y comunicar 
los roles, responsabilidades y autoridades con el objetivo de asegurar el cumplimiento del 
sistema de gestión de la calidad, con base a lo anterior se realiza la propuesta de un 
organigrama debido a que la organización carecía de uno (véase Figura 7). 
 
Alcance, política y objetivos del sistema de gestión de calidad. Como estos son 
textuales, se propuso que el formato tuviese el mismo diseño lo único que cambiaría sería 
el título, como se muestra a continuación. 
 
Figura 10. Formato alcance, política y objetivos del sistema de gestión de calidad. 
 
Fuente. El autor. 
 
Caracterización de procesos. La caracterización de procesos como la herramienta que 
describe la manera cómo funciona un proceso de conformidad a sus requisitos, allí se 
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identifican componentes tales como: salidas (productos/servicios), entradas, actividades, 
proveedores, clientes, recursos, objetivo, alcance, entre otros. A continuación, se 
relaciona la propuesta de la matriz de caracterización de procesos. 
(Véase el Figura 11). 
 
Figura 11. Formato Caracterización de procesos 
 
 Fuente. El autor. 
 
Comunicación.  El numeral 7.4 de la norma NTC/ISO 9001:2015 determina como 
requisito para la organización, que se defina las comunicaciones pertinentes entre la 
organización y sus partes interesadas (internas/externas). A continuación, se relaciona la 
propuesta de la matriz de comunicaciones para la empresa Elevadores Company. 
(Véase el Cuadro 12) 
 




Fuente. El autor. 
 
Acciones para abordar los riesgos y las oportunidades.  Con base a la gestión de 
riesgos la norma trae relación con varios numerales (véase Figura 13) los cuales fueron 
de gran relevancia para la creación de los modelos. 
 





Esta matriz debe ser diligenciada cada vez que la organización observe que se 
encuentra expuesta a un riesgo que puede afectar la su actividad, procesos, productos 
y eficiencia. (Véase el Cuadro 14) para ver el contenido de la propuesta. 
 
Figura 14. Formato de Matriz de Riesgos 
 
Fuente. El autor. 
 
Ya cuando se tenga la matriz de riesgos ya se puede diligenciar la matriz de Acciones 
para abordar los riesgos y las oportunidades (véase Figura 15) en donde podrá diligenciar 
los planes de acciones que se tienen 
 
Figura 15. Formato de acciones para abordar los riesgos y las oportunidades 
 


















De acuerdo con los resultados obtenidos por el diagnóstico inicial se puede concluir que 
la empresa Ascensores Company no da cumplimiento a los requisitos de la norma ISO 
9001: 2015, debido a que obtuvo una puntuación del 18,10% catalogado como bajo, por 
lo anterior, fue necesario tomar acciones en su organización, la comprensión de su 
contexto organizacional y de las cuestiones internas y externas pertinentes para su 
propósito y dirección estratégica. 
 
En el momento de realizar la planeación se determinó que es pertinente la 
implementación del SGC ya que fortaleció aspectos importantes como su entorno externo 
e interno, los posibles riesgos que existen buscando controles para mitigar su impacto y 
se cuenta con el compromiso de la alta gerencia para tener los recursos necesarios para 
cumplir al 100% con cada uno de sus criterios. 
 
Se concluye que la Norma ISO 9001:2015 es un referente de calidad a nivel mundial y 
permite a las organizaciones la estandarización y mejoramiento de sus procesos, su 
funcionamiento y reconocimiento, lo cual es de vital importancia para la sobrevivencia de 










Se recomienda tener este documento como punto de partida y de referencia para ir 
puliendo cada uno de los criterios que pide la norma para llegar a implementarlo y lograr 
conseguir una certificación la cual le daría una gran ventaja frente a la competencia. 
 
Diseñar un área de calidad la cual tenga como objetivo mantener los requerimientos de 
la norma vigentes e irlos mejorando conforme la compañía va creciendo. 
 
Se recomienda fortalecer el recurso humano y físico de cada una de las áreas teniendo 
así los recursos necesarios para lograr implementar el SGC. 
 
Lo más importante fortalecer mediante capacitaciones o talleres a los involucrados de la 
empresa fomentando ese cambio de cultura organizacional para darles a entender la 
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